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ABSTRAK 
EVI SAFITRI, L100070138, STRATEGI CUSTOMER RELATIONS HOTEL BEST 
WESTERN DALAM MEMBENTU CITRA SEBAGAI HOTEL BATIK ( Study 
Deskriptif Kualitatif Customer Relations di Hotel Best Western Premier di Solo 
Tahun 2011 )  Skripsi Program Studi Ilmu Komunikasi. Fakultas Komunikasi dan 
Informatika. Universitas Muhammadiyah Surakarta. 2012. 
Kata Kunci: Pembentukan Citra , Hubungan dengan pelanggan. 
Abstrak penelitian skripsi  ini dilaksanakan di Hotel Best Western Solo. Yang 
beralamat di jalan Slamet Riyadi Solo, Hotel Best Western mempunyai keunikan 
tersendiri dibanding hotel lainya yang tubuh pesat di Kota Budaya ini, agar dikenal 
dan menarik minat kosumen maka Hotel Best Western membentuk citra sebagai hotel 
batik. Oleh karena itu skripsi ini penulis mengambarkan pelaksanaan Customer 
Relations yang dilakukan oleh Best Western untuk membetuk citra sebagai hotel 
batik. Dalam peulisan skripsi ini penulis megunakan pendekatan deskriptif yang 
merupakan prosedur penyelesaian masalah yang diselidiki dengan mengambarkan 
atau menerangkan keadaan objek penelitian pada saat sekarang berdasarkan fakta-
fakta yang Nampak. Pendekatan deskriptif didukung degan data kualitatif yang 
pengumpulan datanya melalui wawancara, observasi langsung dan metode 
kepustakaan. Kemudian data-data tersebut dianalisis penulis dengan 3 komponen 
pokok analisis yaitu reduksi data, penyajian data dan penarikan kesimpulan. Dari 
hasil peneltian,pelaksanaan customer relathions  yang dilakukan melalui manajement 
customer relathions yang meliputi otomatisasi pemasaran, otomatisasi armada 
penjuala dan otomatisasi layanan yang ditunjukan dalam kegiatan relathionship, 
promosi yang dilakukan oleh sales dan marketing department dan peningkatan mutu 
pelayanan. Aktivitas yang dilakukan oleh pihak manajement menggunakan 
manajement customer relations dengan menambahkan unsure-unsur kebudayaan asli 
Solo di setiap kegiatan relathionship ataupun even-even yang dilakukan, teryata 
berhasil membentuk citra hotel batik untuk hotel Best Western Solo. Harapan 
kedepan Hotel  Best Western tetap mempertahankan unsure budaya jawa khusunya 
batik di setiap ornament ruangan hotel dan memberikan unsure batik untuk atribut 
semua karyawan, terutama sales dan marketing yang berhadapan langsung dengan 
konsumen, sehingga citra hotel langsung dapat terbentuk. Selain itu peningkatan 
mutu dan kwalitas pelayanan sesuai standart internasional terus ditingkatan maka 
diharapkan Hotel Best Western dapat mewakili kota Solo itu sendiri sebagai hotel 
batik. 
 
 
 
